ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO

OFICINA DE LA PROCURADORA DE LAS MUJERES
OFICINA EJECUTIVA

ORDEN ADMINISTRATIVA OPM NUM. 2008-04

PROGRAMA DE MONITOREO DE CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

ARTICULO 1 - BASE LEGAL

La Ley Ntum. 20 de 11 de abril de 2001, conocida como la Ley de la Oficina de la Procuradora
de las Mujeres, define a esta Agencia como Administradora Individual. Como tal, tenemos la
responsabilidad de asegurarnos de que el personal de la Agencia brinde servicios a la
ciudadania que garanticen el cumplimiento de nuestra misién en beneficio del desarrollo
pleno de las mujeres y la defensa de sus derechos mediante el ofrecimiento de servicios a las
personas que nos visitan. En armonia con el logro de esta finalidad la OPM apoya el
proposito que persigue la Ley Num. 33 de 2 de abril de 2008, conocida como “Ley para
establecer el Programa de Monitoreo de Calidad en el Servicio Publico”, la cual dispone en su

Articulo 1 lo siguiente:

» “Articulo 1- Mediante el referido Programa, las agencias, instrumentalidades y
corporaciones publicas implantaran y desarrollardn las estrategias y procedimientos
ordenados en la presente Ley, de forma que puedan monitorear en forma mas efectiva
la calidad del servicio ofrecido y traducir ello en una base informativa ttil para

depurar la calidad del servicio provisto al publico.”
A tenor con las Leyes antes citadas se emite la presente Orden Administrativa.
ARTICULO 2- LAS AREAS DE SERVICIOS
Las areas de servicio de la OPM son las siguientes:

Area de recepcién

Division de Orientacion y Coordinacion de Servicios
Division de Prevencion y Educacion

Division de Desarrollo y Monitoreo

Centro de Informacién

Oficina de Recursos Humanos

Divisién de Finanzas y Presupuesto
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h. Division de Investigaciones y de Querellas
Division de Servicios Generales
Division de Asuntos Juridicos

. Oficina Ejecutiva
Oficina de Comunicacién y Prensa
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Todas las dreas de servicio de la OPM, tendran disponibles para el publico la Tarjeta de
Evaluacion de Calidad de Servicio para exponer sus evaluaciones, comentarios,

observaciones y recomendaciones.

ARTICULO 3 - RESPONSABILIDADES

Todo personal de supervision, de acuerdo a la estructura organizacional vigente de la Oficina
de la Procuradora de las Mujeres (OPM), se asegurard que todo su personal entregue la
Tarjeta de Evaluacién de Calidad de Servicio a las personas que asistan a recibir servicios en

[a OPM.

ARTICULO 4 - PROCEDIMIENTO PARA IMPLANTAR EL PROGRAMA DE
MONITOREO DE CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

1.

Todas las personas que reciben servicios de la OPM obtendran, al finalizar su visita, la
Tarjeta de Evaluacion de Calidad de Servicio y se le indicard que la misma debe ser
completada y depositada en el buzén designado.

El area de recepcion y cada piso de la Agencia cuenta con buzones debidamente
rotulados, para que la ciudadania pueda depositar sus comentarios.

La Division de Servicios Generales serd responsable de vaciar los buzones al final de
cada mes y de entregar las Tarjetas de Evaluacién de Calidad de Servicio a la Oficina
de Recursos Humanos (ORH) para el trdmite correspondiente. La ORH, mediante
hoja de trimite, las entregard al Area de Estadistica para la tabulacién

correspondiente.

El Area de Estadistica, no més tarde del décimo dia laborable de cada mes, redactar4
un informe de hallazgos de las evaluaciones realizadas por las personas que nos
visitaron y recibieron servicios en la OPM. Este informe ser4 entregado a la Autoridad
Nominadora y se le proveera copia a la Oficina de Recursos Humanos.

Luego de tabuladas, las Tarjetas de Evaluaciéon de Calidad de Servicio serdn devueltas
a la Oficina de Recursos Humanos para su archivo. Se mantendran en archivo activo
por un afio natural y luego seran referidas al archivo inactivo por un afio adicional.



6. Los hallazgos y comentarios ofrecidos por la ciudadania seran discutidos en las
reuniones de equipo de la Autoridad Nominadora. El personal designado por la
Procuradora utilizara las recomendaciones ofrecidas por las personas que nos visita
para mejorar el servicio adoptando estrategias para modificar, revisar y eliminar
précticas, politicas o procedimientos que afecten la calidad del servicio ofrecido.

7. Copia de los informes de hallazgos y las medidas correctivas implantadas estaran
disponibles en el Area de Estadistica para ser revisadas por la Oficina de Gerencia y
Presupuesto, segun indica el Articulo 4 de esta Ley o de cualquier agencia o
dependencia gubernamental con funciones fiscalizadoras, que asi lo solicite. Estos
documentos se mantendrdn activos de acuerdo a las disposiciones de manejo de
documentos de la Administracion de Servicios Generales.

La Division de Orientacién y Coordinacién de Servicios cuenta con una Hoja de Evaluacién
de Servicios a Participantes, la cual prevalece con la implantacion de este Programa.

ARTICULO 4 - APLICABILIDAD

Esta Orden Administrativa seré de aplicabilidad al personal que se identificé en los Articulos
2y 3.1 de esta Orden.

ARTICULO 5 - VIGENCIA
Esta Orden Administrativa es efectiva desde el 2 de octubre de 2008.

APROBADO:

2/}0108

4 Fed‘g

(’u/(au‘(' Q-’ufiuﬁ

Sa“Marta Angélica Mercado Sierfra
Procuradora




ESTADO LIBRE ASOCIADO DE PUERTO RICO
OFICINA DE LA PROCURADORA DE LAS MUJERES
PROGRAMA DE MONITOREO DE CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO

TARJETA DE EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Fecha del servicio:

La OPM tiene el objetivo de garantizar a la poblacidn servicios eficientes y efectivos que nos lleven a cumplir nuestra
misién. Agradecemos que complete esta tarjela de evaluacion Puede depositarla en cualquiera de los buzones

ubicados en la recepcion o en los pisos 4 y 5 de la Agencia.
1. Oficina visitada:

CJ Area de recepcion O Divisién de Finanzas y Presupuesto
O Division de Orientacién y Coordinacion de Servicios [ Division de Investigaciones y de Querelias
CJ Divisién de Prevencion y Educacién O Divisién de Serviclos Generales
O Division de Desarrolio y Monitoreo L Division de Asuntos Juridicos
0 Centro de Informacién Q Oficina Ejecutiva
O Oficina de Recursos Humanos Q3 Oficina de Comunicacion y Prensa
2. Que tipo de servicios recibi6
O3 Orientacion Q) Coordinacion de Servicios £3 Entrega de materiai educativo
O Asistencia técnica [ Tramites administrativos O Radicacién o seguimiento de querellas
0 Orientacion de Recursos Humanos (3 Otra (Indique):
3. Considera usted que: Pobre Regular Bueno Excelente
(a) El trato de la persona en recepcién fue (1) (2) 3) {4)
(b) El trato de la persona que lo{a) atendié en e! érea de
servicios fue (1) (2) (3) (4)
(c) La informacién brindada fue (1) 2 (3) (4)
(d) En resumen el servicio ofrecido fue m @ @ (4)

4, ;Cuénio tiempo fuvo que esperar para recibir el servicio solicitado?
[ Menosde 15minutes () 15a30minutes [ 31 minutcsa1hora [ Mas de 1 hora

5. (Recomendaria usted los servicios de la Oficina de la Procuradora de las Mujeres a ofras personas?
Qsi Q3 No

Comentarios y recomendaciones para mejorar la calidad de nuesiros servicios:

jGracias por su apoyo!




